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Abstrak: Perkembangan teknologi dan digitalisasi yang semakin maju membuat perilaku konsumen 
menjadi berubah. Zaman yang semakin berkembang membuat segala sesuatu dilakukan secara online. Masyarakat 
lebih sering membeli barang melalui media online sehingga peran dari kurir sebagai jasa pengiriman barang 
menjadi penting. Terdapat berbagai jenis jasa pengiriman barang yang ada di Indonesia salah satunya yaitu Kantor 
Pos. Terdapat berbagai jenis jasa pengiriman barang saat ini, salah satunya yaitu Kantor Pos. Kantor Pos harus 
bersaing dengan jasa pengiriman lainnya untuk dapat mendapatkan pelanggan agar dapat tetap bertahan disaat ini. 
Berdasarkan data jumlah konsumen dari Kantor Pos Besar Kota Pontianak 4 tahun terakhir. Jumlah konsumen 
cenderung tidak stabil setiap tahunnya, dimana terjadi penurunan jumlah konsumen dari tahun 2016 hingga 2017 
sebesar 13,7%. Kemudian mengalami kenaikan sebesar 14% pada tahun 2018 dan mengalami penurunan kembali 
hingga akhir Desember 2019 sebesar 47,6%.  Salah satu variabel yang dapat mempengaruhi keputusan konsumen 
yaitu service quality, karena dengan memberikan pelayanan baik dan sesuai dengan harapan konsumen dapat 
dijadikan sebagai salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen sehingga dapat menjadikan 
konsumen lebih yakin dan loyal Berdasarkan hasil studi literatur yang telah dilakukan, diketahui bahwa salah satu 
variabel yang mempengaruhi keputusan konsumen yaitu service quality. Metode yang digunakan pada penelitian 
ini yaitu Structural Equation Modelling dengan bantuan aplikasi AMOS 22. Penggunaan AMOS 22 yaitu karena 
indikatornya bersifat reflektif yaitu berasal dari variabel menuju ke indikator. Responden penelitian ini adalah 
konsumen yang pernah menggunakan layanan jasa Kantor Pos di kota Pontianak. Penentuan sampel menggunakan 
estimasi maximum likelihod (ML) dengan jumlah sampel 250 orang yang diperoleh berdasarkan perhitungan 
dengan metode slovin dan perhitungan 5 kali jumlah indikator. Hasil penelitian menunjukkan bahwa service 
quality memiliki pengaruh terhadap keputusan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan nilai probability, dimana 
nilai probability variabel service quality memiliki nilai probability 0,000 sehingga nilai tersebut lebih kecil dari 
0,05 yang menunjukkan adanya pengaruh terhadap keputusan konsumen.  
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1. Pendahuluan 
Perkembangan teknologi dan digitalisasi yang 
semakin maju membuat perilaku dan kebutuhan 
konsumen mengalami perubahan. Pemenuhan 
kebutuhan konsumen pada saat ini dapat dilakukan 
secara online melalui e-commerce atau social media 
sehingga mempermudahkan konsumen dalam 
memperoleh suatu produk tanpa harus mendatangi 
toko atau outlet yang ada. Seiring dengan tingginya 
tingkat belanja online pada saat ini, menjadikan 
keberadaan kurir sebagai penyedia jasa layanan 
pengiriman dan logistik sangat dibutuhkan bagi 
konsumen. Perusahaan yang bergerak dibidang jasa 
pada dasarnya tidak menghadirkan langsung suatu 
produk yang berwujud nyata, namun lebih 
menekankan kepada manfaat yang dapat dirasakan 
oleh konsumen melalui standar mutu tertentu. 
PT. Pos Indonesia adalah salah satu badan 
usaha milik negara (BUMN) yang bergerak dibidang 
jasa pos dan kurir yang didirikan untuk memenuhi 
kepentingan umum dengan kekuasaan sepenuhnya 
dipegang dan dikontrol oleh negara. PT Pos 
Indonesia berdiri pada tanggal  6 Agustus 1746, 
memiliki 4.564 cabang Kantor Pos dan  28.000 agen 
pos di seluruh wilayah Indonesia. Penggunaan jasa 
Kantor Pos pada saat ini tergolong rendah, hal ini 
dikarenakan mulai berkembangnya jasa pengiriman 
yang mengakibatkan meningkatnya pesaing baru 
namun memiliki brand dan citra yang baik seperti 
terlihat pada tabel berikut. 
Tabel 1 Persentase Top Brand Index 
Brand 
Top Brand Index 
2018 2019 
JNE 45,0% 26,4% 
J&T 13,9% 20,3% 
Tiki 13,6% 12,6% 
Pos Indonesia 11,6% 5,4% 
Sumber: topbrand-award.com 
Berdasarkan data jumlah konsumen Kantor 
Pos di kota Pontianak dari tahun 2016 sampai tahun 
2019 pada tabel berikut. 
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Tabel 2 Jumlah Konsumen Kantor Pos di kota 
Pontianak 





September 2019 174.732 
Sumber: Kantor Pos Besar Kota Pontianak  
Berdasarkan data tersebut konsumen Kantor 
Pos cenderung tidak stabil setiap tahunnya. Hal ini 
dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti 
banyaknya jumlah kompetitor yang menawarkan 
pelayanan lebih sehingga membuat konsumen 
merasa lebih praktis dan nyaman menggunakan jasa 
tersebut, citra Kantor Pos yang kurang baik 
dipandang oleh konsumen yang menyebabkan jasa 
Kantor Pos sulit bersaing dengan layanan jasa 
sejenis lainnya. 
Berdasarkan penjabaran diatas perlu dilakukan 
analisis terkait dengan kualitas layanan Kantor Pos, 
sehingga pada penelitian ini akan dikaji terkait 
pengaruh service quality terhadap keputusan 
konsumen menggunakan kembali layanan Kantor 
Pos. Service quality merupakan standar kualitas 
yang seharusnya diberikan dan dipahami dalam 
proses pemasaran. Service quality juga dapat 
mempengaruhi konsumen dalam menentukan 
keputusan konsumen menggunakan kembali jasa 
yang ditawarkan. Citra kualitas pelayanan baik dan 
sesuai dengan harapan konsumen yang ditawarkan 
oleh penjual jasa dapat dijadikan sebagai salah satu 
faktor yang dapat mempengaruhi keputusan 
konsumen sehingga dapat menjadikan konsumen 
lebih yakin dan percaya. Terdapat 5 variabel yang 
berkaitan dengan konsep service quality yaitu 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 
dan empathy. Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Structural Equation Modeling 
(SEM), dimana dengan menggunakan metode ini 
dapat menganalisa hubungan antar dimensi yang 
menyusun variabel service quality berdasarkan 
model struktural yang dibentuk dan dapat 
mengetahui variabel yang paling berpengaruh 
terhadap pengambilan keputusan konsumen dalam 
menggunakan kembali layanan jasa Kantor Pos  di 
kota Pontianak. 
2. Tinjauan Pustaka 
a. Service Quality 
Menurut Kotler dan Keller (2012) terdiri dari 
lima dimensi penyusun service quality berdasarkan 
tingkat kepentingan relatifnya yaitu:  
1. Bukti Fisik (Tangible) 
Bukti fisik dalam kualitas layanan merupakan 
penampilan fisik yang meliputi fasilitas, 
kelengkapan peralatan sarana dan prasarana 
pelayanan, dan material lain pendukung yang secala 
langsung dapat dilihat dan dirasakan oleh 
konsumen. 
2. Kehandalan (Reliability) 
Kehandalan merupakan kemampuan untuk 
memberikan pelayanan yang akurat serta terampil 
dan berkompeten, sehingga menghasilkan aktivitas 
kerja tanpa kesalahan, tepat waktu dan sesuai 
dengan kesepatan yang dijanjikan.  
3. Daya tanggap (Responsiveness) 
Daya tanggap (Responsiveness) merupakan 
kesediaan karyawan dalam merespon dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. 
Sehingga dapat membantu konsumen memperoleh 
informasi sesuai dengan tingkat penyerapan, 
pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk 
pelayanan yang tidak diketahuinya.  
4. Jaminan (Assurance) 
Jaminan (Assurance) merupakan Suatu adanya 
kepastian atas pelayanan yang diberikan yang dapat 
menumbuhkan rasa percaya dan meciptakan rasa 
aman. 
5. Empati (Empathy) 
Empati (Empathy) merupakan suatu bentuk 
perhatian terhadap pihak-pihak yang 
berkepentingan dengan pelayanan memberikan 
kemudahan dalam pengurusan pelayanan, berusaha 
untuk menjalin komunikasi dengan konsumen dan 
memahami kebutuhannya. 
 
b. Keputusan Konsumen 
Keputusan konsumen dalam membeli 
merupakan suatu tahapan dimana konsumen benar-
benar secara aktual membeli suatu produk atau 
menggunakan suatu jasa. Menurut Kotler (2012) 
terdiri dari 5 tahapan mengenai proses keputusan 
konsumen sebelum atau sesudah melakukan 
pembelian yaitu: 
1. Pengenalan Masalah 
Pengenalan maslaah merupakan tahap dimana 
seorang konsumen mengetahui permasalahan atau 
kebutuhan yang harus dipenuhi. 
2. Pencarian Informasi 
Pencarian informasi merupakan tahapan 
selanjutnya dimana konsumen akan mencari 
sebanyak-banyaknya mengenai informasi mengenai 
produk atau jasa yang dibutuhkan. 
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3. Evaluasi Alternatif 
Evaluasi alternatif merupakan Pertimbangan 
untuk memilih dan menyeleksi barang atau jasa 
mana yang dianggap paling pas dan cocok untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen dengan berbagai 
alternatif yang tersedia.  
4. Keputusan Pembelian 
Keputusan pembelian merupakan tahap 
dimana konsumen telah menentukan produk atau 
jasa yang sesuai setelah melakukan survei dan 
perbandingan terhadap produk atau jasa sejenis. 
5. Evaluasi Pasca Pembelian 
Evaluasi pasca pembelian merupakan tahap 
konsumen akan mengevaluasi keputusan setelah 
membeli barang atau jasa. Jika memberikan 
kepuasan maka akan ada kemungkinan untuk 
kembali menggunakan barang atau jasa tersebut. 
 
c. Structural Equation Modelling (SEM) 
Menurut Ghozali (2008:3) Structural Equation 
Modelling (SEM) adalah alat statistik dengan teknik 
analisis multivariat generasi kedua yang digunakan 
untuk menyelesaikan dan menguji hubungan antar 
variabel yang rumit dan kompleks. Adapun konsep 
dasar penyusun yang terdapat dalam analisis SEM 
dalam membangun suatu model menurut Santoso 
(2015) yaitu: 
1. Terdiri dari variabel laten dan variabel manifes 
(teramati) 
2. Mesurement model dan structural model 
3. Mesurement error dan structural error 
Analisis Structural Equation Modelling (SEM) 
terdapat asumsi-asumsi dasar yang harus dipenuhi 
yaitu: 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk menganalisis 
data yang diperoleh berdistribusi normal. data 
memenuhi asumsi normalitas apabila berada 
pada interval -2,58 dan +2,58. 
2. Uji Data Outlier 
Data outlier merupakan kondisi suatu data 
yang terlihat berbeda jauh dari data lainnya dan 
memiliki karakteristik unik. Pada umumnya, 
proses penanganan terhadap data outlier yaitu 
dengan menghapus data tersebut. Namun, jika 
kasus data yang terindikasi outlier tidak 
terdapat alasan khusus untuk 
mengeluarkannya, maka kasus tersebut tetap 
diikutsertakan dalam analisis selanjutnya 
(Ferdinand, 2002). 
Tahapan selanjutnya yaitu analisis faktor 
konfirmatori merupakan model pengukuran untuk 
menguji hubungan antara variabel laten dengan 
variabel teramati (indikator). Analisis konfirmatori 
terdiri dari first order confirmatory dan second 
order confirmatory.  
Uji Kriteria Goodness of fit pada analisis SEM 
merupakan pengujian kesesuaian data yang 
diperoleh dengan model yang dibentuk. Kriteria 
kesesuaian data dengan model dapat dilihat pada 
tabel berikut: 
Tabel 3 Goofness of Fit Index 
Goofness of Fit Index Cut-off Value 
Kai Kuadrat (X2) Sekecil mungkin 
p-value ≥ 0,05 
CMIN/DF ≤ 2,000 
RMSEA ≤ 0,08 
GFI Mendekati 1 
AGFI Mendekati 1 
TLI Mendekati 1 
CFI Mendekati 1 
(Sumber: Mustafa dan Wijaya. 2012) 
Menurut Santoso (2015) terdapat beberapa 
tambahan kriteria pengujian goodness of fit yaitu 
NFI, IFI, PNFI dan RMR. 
 
3. Metodologi Penelitian 
Metodologi penelitian terdiri dari Objek 
penelitian yaitu berkaitan pemasaran layanan jasa 
Kantor Pos untuk melihat pengaruh konsumen 
menggunakan kembali jasa pengiriman Kantor Pos 
dengan menganalisa seberapa besar pengaruh 
service quality dan diagram alir yang merupakan 
bahasan mengenai alur kegiatan atau tahapan detail 
penelitian ini. Diagram alir dapat dilihat sebagai 
berikut. 












1. Indikator Service Quality
2. Indikator Keputusan 
Konsumen
Pengumpulan Data:













1. First Order Confirmatory













Gambar 1. Diagram Alir Penelitian 
4. Hasil dan Pembahasan 
a. Perhitungan Jumlah Sampel dan Hasil 
Tanggapan Responden 
Data penelitian bersumber penyebaran 
kuesioner dalam bentuk skala likert dengan skala 1 
sampai lima 5. Kuesioner disebarkan kepada 
konsumen yang pernah menggunakan jasa Kantor 
Pos yang tersebar di kota Pontianak. Sampel yang 
digunakan pada penelitian ini sebanyak 250 
responden berdasarkan jumlah perhitungan dengan 
menggunakan rumus slovin dan 5 kali jumlah 
indikator. 
b. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Pengujian validitas dilakukan dengan teknik 
analisis faktor konfirmatori menggunakan aplikasi 
Amos 22. Uji validitas dilakukan dengan melihat 
nilai estimate yang berada dalam tabel standar 
regression weight. Data dikatakan valid apabila nilai 
loading faktor ≥ 0,05. Berdasarkan hasil pengolahan 
data, nilai loading faktor yang dihasilkan ≥ 0,05 





Tabel 4 Hasil Uji Validitas 
X1.3 <--- Tangible 0,895 
X1.2 <--- Tangible 0,834 
X1.1 <--- Tangible 0,824 
X2.3 <--- Reliability 0,823 
X2.2 <--- Reliability 0,772 
X2.1 <--- Reliability 0,744 
X3.3 <--- Responsiveness 0,828 
X3.2 <--- Responsiveness 0,848 
X3.1 <--- Responsiveness 0,77 
X4.3 <--- Assurance 0,754 
X4.2 <--- Assurance 0,819 
X4.1 <--- Assurance 0,756 
X5.3 <--- Empathy 0,821 
X5.2 <--- Empathy 0,752 
X5.1 <--- Empathy 0,682 
Y1.1 <--- MengenaliKebutuhan 0,846 
Y1.2 <--- MengenaliKebutuhan 0,846 
Y1.3 <--- MengenaliKebutuhan 0,791 
Y2.1 <--- Mencariinformasi 0,889 
Y2.2 <--- Mencariinformasi 0,877 
Y2.3 <--- Mencariinformasi 0,848 
Y3.1 <--- Mengevaluasialternatif 0,594 
Y3.2 <--- Mengevaluasialternatif 0,756 
Y3.3 <--- Mengevaluasialternatif 0,756 
Y4.1 <--- Mengambilkeputusan 0,822 
Y4.2 <--- Mengambilkeputusan 0,624 
Y4.3 <--- Mengambilkeputusan 0,837 
Y5.1 <--- Evaluasipascakeputusan 0,84 
Y5.2 <--- Evaluasipascakeputusan 0,814 
Y5.3 <--- Evaluasipascakeputusan 0,716 
 
Pengujian reliabilitas dilakukan dengan 
perhitungan menggunakan rumus Variance 
Extracted dan Construct Reliability. Data dapat 
dikatakan reliabel apabila hasil perhitungan nilai 
AVE yang diperoleh ≥ 0,05 dan nilai CR ≥ 0,07. 
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh semua nilai 
AVE ≥ 0,05 dan nilai CR ≥ 0,07. Sehingga dapat 
disimpulkan data yang dihasilkan reliabel dan data 
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Tabel 5 Hasil Uji Reliabilitas 
 
c. Uji Normalitas dan Data Outlier 
Data dapat dikatakan berdistribusi normal 
apabila nilai Critical Ratio (CR) berada pada 
interval ± 2,58. Berdasarkan hasil pengolahan data 
diperoleh terdapat 2 indikator yang berada diluar 
batas yang telah ditentukan dimana indikator 
tersebut yaitu Y2.2 dengan nilai CR -2,842 dan X5.1 
dengan nilai CR -2,681. Hal ini dikarenakan 
bervariasinya tanggapan responden terhadap 
layanan jasa Kantor Pos 
Data akan dikategorikan baik apabila nilai p1 
dan p2 lebih kecil dari 0,05 dan akan dianggap 
outlier apabila data tersebut lebih besar dari 0,05. 
Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan, 
didapatkan hasil bahwa sebagian besar data yang 
melewati nilai 0,05 sehingga data tersebut dianggap 
outlier. Meskipun terdapat banyak data yang 
tersebut bersifat outlier, namun data tersebut akan 
tetap digunakan pada penelitian ini dan tidak perlu 
dilakukan penghapusan data. Penghapusan data 
harus dilakukan secara berhati-hati karena dalam 
suatu penelitian empiris data yang diperoleh 
mencerminkan kondisi lapangan yang sebenarnya. 
 
d. Analisis Faktor Konfirmatori 
Analisis faktor konfirmatori terdiri dari 2 
bagian dalam proses analisis faktor konfirmatori 
pada penelitian ini yang pertama yaitu firts order 
confirmatory factor analysis digunakan untuk 
menguji hubungan antara dimensi dan indikator-
indikator penyusunnnya dan second order 
confirmatory factor analysis. digunakan untuk 
menguji hubungan antara variabel dan dimensi-
dimensinya. Apabila nilai yang dihasilkan ≥ 0,5 
dapat dikatakan memiliki hubungan kuat dan 
berpengaruh signifikan. Berdasarkan perhitungan 
diperoleh seluruh nilai berada diatas ≥ 0,5 sehingga 
dapat disimpulkan seluruh dimensi dan indikator 
memiliki hubungan kuat dan berpengaruh 
signifikan. 
 
e. Analisis Full Model 
Model struktural menggambarkan hubungan 
keseluruhan antara variabel endogen yaitu service 
quality dengan veriabel eksogen yaitu keputusan 
konsumen yang dibantu dengan aplikasi amos 22. 
Dimensi yang memiliki pengaruh paling tinggi 
terhadap keputusan konsumen yaitu dimensi 
reliability dengan nilai 1,09 dan dimensi yang 
memiliki pengaruh terendah terhadap keputusan 
konsumen yaitu dimensi assurance dengan nilai 0,9. 
Adapun model struktural dapat dilihat pada gambar 
sebagai berikut. 
Gambar 2 Model Struktural Keseluruhan 








































RMSEA ≤ 0,08 0,081 Tidak 
Baik 







1. Tangible 0,959 0,986 
2.  Reliability 0,946 0,981 
3. Responsiveness 0,956 0,985 
4. Assurance 0,946 0,981 
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Berdasarkan kriteria-kriteria yang diuji pada 
tabel goodness of fit terdapat beberapa kriteria yang 
memenuhi uji kelayakan model seperti uji NFI, IFI, 
TLI, CFI, PNFI dan RMR. Sedangkan kriteria yang 
tidak memenuhi kelayakan model yaitu Chi Square, 
RMSEA, CMIN/DF dan Probability. Suatu 
penelitian empiris tidak mengharuskan hasil 
pengujian goodness of fit memenuhi semua kriteria 
yang distandarkan. Sehingga model masih dapat 
dikatakan layak apabila masih terdapat salah satu 
kriteria-kriteria tersebut terpenuhi Hairf et al, 1998 
dalam Haryono et al, 2012).  
 
f. Uji Hipotesis 
Uji hipotesis dilakukan dengan melihat nilai 
probability pada tabel Regression Weights. H0 
diterima apabila nilai p ≥ 0,05 dan H0 ditolak apabila 
nilai p ≤ 0,05. Adapun hipotesis pada penelitian ini 
yaitu: 
H0 : P = 0, (Tidak terdapat pengaruh Service quality 
terhadap keputusan konsumen menggunakan 
kembali pelayanan jasa Kantor Pos). 
H1: P ≠ 0, (Terdapat pengaruh Service quality 
terhadap keputusan konsumen   menggunakan 
kembali pelayanan jasa Kantor Pos). 
Kaidah pengambilan keputusan: 
P-value ≤ taraf nyata (α) maka tolak H0 
P-value > taraf nyata (α) maka terima H0 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 
didapatkan nilai probability pada tabel regression 
weight sebesar 0,000 sehingga dapat disimpulkan  
H0 pada hipotesis ditolak dan  H1 diterima yang 
berarti terdapat pengaruh service quality terhadap 
keputusan konsumen menggunakan kembali 
pelayanan jasa Kantor Pos. 
5. Kesimpulan 
1. Service quality berpengaruh terhadap 
keputusan konsumen menggunakan kembali 
layanan jasa Kantor Pos. Hal ini ditunjukkan 
oleh nilai pada hasil pengolahan data 
menunjukkan nilai probability yang diperoleh 
sebesar 0,00. Hal ini sesuai dengan kriteria uji 
hipotesis yaitu menolak  H0 dan menerima H1 
jika nilai probability yang dihasilkan ≤ 0,05 
yang berarti terdapat pengaruh service quality 
terhadap keputusan konsumen menggunakan 
kembali layanan jasa Kantor Pos. Berdasarkan 
pengolahan data yang dilakukan kelima 
dimensi yaitu penyusun service quality yaitu 
tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy memiliki pengaruh 
positif terhadap keputusan konsumen dalam 
menggunakan layanan jasa Kantor Pos dan 
dapat diartikan semakin baik kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh Kantor Pos, 
maka semakin banyak pula konsumen yang 
menggunakan pelayanan tersebut. Dimensi 
yang memiliki pengaruh paling tinggi terhadap 
keputusan konsumen yaitu dimensi reliability 
dengan nilai 1,09 dan dimensi yang memiliki 
pengaruh terendah terhadap keputusan 
konsumen yaitu dimensi assurance dengan 
nilai 0,9. 
2. Usulan strategi yang dapat diberikan 
berdasarkan indikator yang berpengaruh yaitu 
menyediakan pendingin ruangan keseluruh 
cabang Kantor Pos yang berada di kota 
Pontianak, melakukan renovasi dengan 
mengganti cat yang sudah terlihat kusam, 
melakukan evaluasi setiap bulan untuk 
mengetahui penyebab terjadi  keterlambatan 
pengiriman, pegawai Kantor Pos cepat 
melakukan tindakan apabila terjadi masalah 
pada costumer, menempatkan barang 
konsumen dengan rapi dan tidak sembarangan 
untuk mengurangi resiko kerusakan barang 
yang dikirim, dan memberikan kartu member 
Kantor Pos. 
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